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TITULO: Plan de mejoramiento basado en el modelo KAIZEN: La clave de la ventaja
competitiva en Estilo Ingeniería S.A.
Juan Carlos Díaz Mayorga1

Resumen
Este artículo establece un plan de mejora continua en la calidad de los servicios ofrecidos
por la empresa Estilo Ingeniería S.A, para crear de esta manera una ventaja competitiva y
mayor fidelización de los clientes de la empresa, la cual a lo largo de su historia ha
adoptado diferentes estrategias que han aportado a su permanencia en el mercado a
través de los años. Satisfaciendo las necesidades tanto de los clientes como de los
usuarios, debido a la amplia competencia que se presenta en el sector. Para esto se
propone realizar la implementación de la metodología de mejora continua Kaizen, en los
procesos de instalación y mantenimiento de la empresa, para lo cual se basa en los
lineamientos de las Normas Técnicas Colombianas. Se realiza un enfoque en elementos
claves como lo son el cumplimiento normativo y legal, que ayudan a la empresa a
contribuir con el crecimiento, teniendo confiabilidad y respaldo en cada uno de sus
proyectos en pro de mejorar la calidad. Esto, fundamentado en la herramienta de control
total de la calidad donde se enfocó principalmente en los procesos base de la
organización dando prioridad a los lineamientos de las normas exigidas y el cumplimiento
legal.
Palabras clave: Mejora continua, Calidad, Procesos, Normatividad, Herramienta.
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Abstract
This article make up a plan for continuous improvement in the quality of the services
offered by the company Estilo Ingeniería SA, in order to create a competitive advantage
and a greater loyalty of the company's customers, who through of its history have adopted
different strategies that contributed to it permanence in the market through the years. To
satisfy the needs of both customers and users, due to the wide competition that is
presented in the sector. For this, it is proposed to implement the methodology of
continuous improvement of Kaizen in the processes of installation and maintenance of the
company, based on the guidelines of the Colombian Technical Standards. It focus on key
elements like a legal and regulatory compliance, which help the company to contribute the
growth, keeping the reliability and support in each of the projects to improve quality. This
was based on the total quality control tool, where it focused above all on the basic process
of the organization, to give priority to the required standards guidelines and legal
compliance.
Keywords: Continuous Improvement, Quality, Process, Normativity, Tool.

Introducción
Estilo Ingeniería experto con más de tres décadas de exitosa labor en el mercado de la
construcción, como uno de los proveedores más destacados del sector de transporte
vertical, siendo el mejor aliado estratégico de la propiedad horizontal brindando un
servicio confiable, seguro, oportuno y de calidad con la garantía y el respaldo de las
mejores marcas, el mejor talento humano y la tecnología puestos a su servicio;
actualmente Estilo Ingeniería está en más de 62 ciudades y municipios colombianos, con
cerca de 6.000 equipos vendidos y 5.000 en mantenimiento y más de 1.000 empleados.

La compañía en la actualidad ha instalado más de 7.000 equipos, aproximadamente el 80
por ciento lo conforman ascensores para pasajeros, en los últimos cinco años, la empresa
ha registrado un crecimiento significativo teniendo el segundo lugar en venta de equipos
nuevos en el país; el negocio se ha duplicado por el mayor número de viviendas de
propiedad horizontal y edificios, se espera que se siga incrementando la demanda en el
sector de la construcción y así seguir brindando soluciones, no solo al sector residencial,

sino en oficinas, centros comerciales, hospitales, aeropuertos y hoteles, cumpliendo con
las exigencias de los usuarios, esto se ha convertido en el motor del mercado del
transporte vertical. En la actualidad, la tendencia de las grandes ciudades del mundo
conlleva a crecer de manera vertical, esto radica en diferentes factores, uno de los
principales es el crecimiento de la población mundial, “En los últimos 100 años ha pasado
de poco menos de dos mil millones de pobladores a más de siete mil millones en el 2011.
Para el 2050 se espera sobrepase los nueve mil millones.”2, cada vez son más personas
que residen en el núcleo urbano, lo que trae consigo una mayor cantidad de demanda de
viviendas e infraestructura en las ciudades, es por ello que el sector de la construcción se
ha visto evolucionado en construcciones verticales, como un modelo de desarrollo para
una sociedad adaptable y sostenible, el espacio de una aglomeración urbana de este tipo
es cuatro veces menor que el de una ciudad tradicional, es decir, horizontal; adicional
permiten el mejor aprovechamiento del espacio y optimización de los recursos.

De allí nace la necesidad de implementar un sistema de comunicación vertical entre
varios niveles, que permiten transportar eficientemente, aportando una solución a los
problemas de movilidad dentro de un mismo espacio, en los sistemas de transporte
vertical se pueden encontrar los elevadores y escaleras eléctricas, los cuales han
contribuido de gran manera a la evolución de la construcción en el mundo; en la
actualidad se encuentran diferentes tecnologías de trafico inteligente, las cuales permiten
a los nuevos modelos de construcción adaptarse a las necesidades de la sociedad.
El crecimiento de los equipos de transporte vertical en Colombia cada vez se ve más
marcado, debido a que en el 2012 se aprueba una normativa que establece que a partir
del cuarto piso se debe considerar la implementación de elevadores, este es un requisito
indispensable; hoy en día se evidencia que no solo edificaciones superiores a cuatro pisos
tienen un sistema de transporte vertical, esto se debe a la facilidad de movilidad en los
usuarios, más aún si se trata de edificios públicos que acogen a personas de la tercera
edad y otras con capacidades diferentes, u otros espacios donde se es necesaria una
movilidad efectiva de los usuarios, tales como hoteles, hospitales, centros comerciales,
centros empresariales, entre otros.
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En la actualidad las empresas tienen que generar nuevas estrategias para establecer
adecuadamente las ventajas competitivas en sus productos y/o servicios, de modo que le
permitan no sólo mantenerse en los mercados conquistados, sino además que le
posibiliten el logro de otros nuevos, ante la dinámica de una competencia agresiva como
es la del transporte vertical, es necesario tener en cuenta factores importantes como los
aspectos legales, normativos de los entes acreditadores y de certificación, mediante
metodologías de mejoramiento que permitan a la compañía, tener ventajas competitivas
que permitan profundizar en el mercado, abarcando clientes potenciales con gran impacto
en el país, Estilo Ingeniería es una empresa que se dedica a la venta, instalación,
mantenimiento y modernización en ascensores, escaleras eléctricas, andenes móviles,
así como también brinda servicios de actualizaciones tecnológicas, acabados y diseño,
soporte y servicio de calidad en todo lo referente al transporte vertical, a pesar de la corta
experiencia de Estilo Ingeniería frente a su competencia internacional en el sector, la
empresa ha aportado todo su conocimiento e innovación para tener equipos de calidad,
que con el paso del tiempo ha llevado a tener un crecimiento significativo en su portafolio
de servicios y clientes potenciales en el sector de la construcción, siendo este un gremio
clave debido al crecimiento de las estructuras verticales en el país, brindando nuevas
tecnologías acompañadas de paquetes integrales y velando continuamente por la
seguridad de cada uno de sus usuarios.

La creciente aparición de compañías multinacionales ha generado una reducción de
oportunidades para las empresas que buscan un constante auge en el mercado global,
sin embargo Estilo ha establecido aliados estratégicos como lo son las empresas KONE3
y Ningbo Xinda Hosting4, dejando a Estilo Ingeniería ser los principales representantes de
sus marcas en Colombia, debido a su amplia experiencia en el sector a nivel mundial han
permitido a Estilo promocionar y presentar las nuevas tecnologías, las cuales han logrado
su reconocimiento, confiabilidad y fidelización en sus clientes y usuarios, siendo este un
punto clave para lograr el reconocimiento de la marca.
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El mercado del transporte vertical en Colombia se mueve dentro del sector de la
construcción que es considerado hoy en día como el motor de la economía del país, uno
de los mercados que más se ha visto beneficiado es el de ascensores, un negocio que
mueve cerca de 300.000 millones de pesos al año, sin incluir los mantenimientos
respectivos. Cabe resaltar, que este mercado se mueve en tres grandes frentes, el
mercado americano, el asiático y el europeo. El americano representado por la
multinacional Otis, el europeo por Schindler, Thyssen y Kone y el asiático por Mitsubishi.
Centrando el tema y localizándonos en América Latina, hay que tener en cuenta que sin
duda el país más grande es Brasil, que aproximadamente mueve un 17 mercado de
20.000 a 25.000 unidades al año, Colombia mueve alrededor de 3.000, aunque no hay
cifras oficiales, México está entre 2.500 a 3.000 a pesar de ser un país muy grande, pero
esto se debe a que siendo un país donde tiembla bastante al igual que Chile, no se hacen
grandes edificaciones. En cambio Argentina está en 4.000 y 5.000 debido a que allá hay
un desarrollo industrial local de ascensores. En Colombia la normatividad para garantizar
la seguridad de los equipos es mínima, solo en la ciudad de Bogotá desde el año 2012 se
aplica la normatividad 5926-01 y 5926-02 IDIGER que es un primer intento por controlar la
calidad de los equipos y evitar accidentes por mal funcionamiento.

Marco Referencial
A partir de la consolidación de la economía japonesa, muchos han sido los interrogantes
que se han planteado respecto a los modelos y prácticas utilizadas en el resurgir después
de la devastación causada por la Segunda Guerra Mundial. La necesidad de edificar
desde el principio las bases financieras y productivas de Japón, implicó una integración
entre altos, medios y bajos perfiles, es decir, todos con igual compromiso de afrontar los
nuevos retos, desafíos que se presentaban día tras día.
Desde que autores clásicos de la gestión de calidad total, tales como William Deming,
Joseph Jurán y Kaoru Ishikawa indicaron que el concepto de mejora continua de
procesos, se basaba en un elemento esencial, definido bajo el enfoque de la metodología
“Kaizen”, dicha palabra es una derivación de dos ideogramas japoneses: “KAI” que
significa cambio y “ZEN” que significa el bien, para mejorar, se conoce en la actualidad
como “Mejora Continua o Principio de Mejora Continua”, es definido como una filosofía

organizacional que se enfoca en un continuo e incremental esfuerzo de innovación; kaizen
surgió entonces como una filosofía que integraba la capacidad de respuesta de todos los
perfiles, para así afrontar los desafíos que se planteaban cotidianamente, además, al ser
necesario no solo restablecer el tejido económico, sino social, este se convirtió en un
estilo de vida, lo cual generó un cambio cultural que repercutió en el desempeño
productivo de los japoneses, razón por la cual se considera como la clave de la ventaja
competitiva japonesa.

Calidad como ventaja competitiva
Un tema que cabe resaltar es la calidad, según el modelo de la norma ISO 9000,
“La calidad es el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los
requisitos,

entendiéndose

por requisito

necesidad

o

expectativa

establecida,
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generalmente implícita u obligatoria.” , en la actualidad la calidad no es una opción, es un
factor que se debe tener en cuenta si se quiere sobrevivir como compañía en un entorno
globalizado, desde la perspectiva de los consumidores, un producto es de calidad si
supera las expectativas que tiene sobre él, tener productos y servicios de calidad en las
organizaciones es una ventaja competitiva, por lo que esta variable se tiene en cuenta en
sus decisiones de gestión, al realizar una correcta gestión de la calidad no solo de los
productos, sino de los procesos, una organización puede generar ventaja competitiva,
ocasionando un efecto positivo sobre las ventas y la reducción de costos.
Un elemento diferenciador es la calidad total, la cual permite sobresalir en el mercado,
mejorando de esta manera el posicionamiento frente a los clientes, puesto que no solo se
refiere al producto o servicio, sino que es la mejoría permanente de la organización en
aspectos gerenciales; el capital humano es de vital importancia, puesto que cada
funcionario debe comprometerse con la misión y visión de una organización, para así
lograr el cumplimiento de los objetivos empresariales, para lo cual es importante un
control como estrategia para asegurar el mejoramiento continuo de la calidad, asegurando
la satisfacción de los clientes externos e internos, permitiendo renovar y actualizar
procesos y/o procedimientos en pro de la satisfacción del cliente. Además permite que las
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organizaciones

sean

más

eficientes

y

competitivas,

identificando

fortalezas

y

oportunidades de mejora que ayudaran a permanecer en el mercado.

Certificación de equipos de transporte vertical
Debido a la ocurrencia de accidentes y/o incidentes en equipos de transporte vertical, en
su mayoría ascensores de pasajeros, el 14 de marzo de 2011 El Concejo de Bogotá,
emitió

el acuerdo distrital 470 de 2011, cuyo objetivo es prevenir accidentes en los

sistemas de transporte vertical, para lo cual se basan en los lineamientos de las Normas
Técnicas Colombianas NTC-5926-16 y NTC-5926-27. “El consejo distrital mediante el
acuerdo 470 de 2011 estableció como obligatoria la revisión general de los sistemas de
transporte vertical en establecimientos que acumulen personas, tales como ascensores,
escaleras mecánicas, plataformas y puertas eléctricas que estén al servicio público y
privado en el distrito capital, con base en las normas técnicas.”8

A partir de lo establecido, se definió que los administradores y/o propietarios de sistemas
de transporte vertical en edificaciones, deben contratar con personas naturales y/o
jurídicas calificadas y acreditadas por el Organismo Nacional de Acreditación (ONAC)9, el
diagnóstico y la revisión del funcionamiento de estos equipos, con el fin de certificar su
óptimo funcionamiento según la Norma Técnica Colombiana, cabe resaltar que dicha
revisión es diferente al mantenimiento preventivo y/o correctivo.
El IDIGER (Instituto Distrital de Gestión de Riesgos y Cambio Climático) de acuerdo a la
Resolución 092 del 201410, es el encargado de realizar la visita de verificación; de
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acuerdo al último informe generado a partir del segundo semestre del 2016 afirma que
falta el 93% de ascensores por certificar en la ciudad de Bogotá “En lo que va corrido del
año, Usaquén, Chapinero y Suba son las localidades que más reportan incidentes en
transporte vertical. De 321 casos ocurridos entre enero y agosto, se han atendido, según
El Instituto Distrital de Riesgos y de Cambio Climático (IDIGER), "223 personas atrapadas
en ascensores, 3 lesionados, 2 muertos y 93 personas afectadas"11, es importante tener
en cuenta que la alcaldía aplicara las sanciones previstas en el Acuerdo 470 de 2011 por
el incumplimiento de este.

Metodología
Estilo Ingeniería es una compañía que se ha destacado por estar a la vanguardia del
mercado y a las necesidades del mundo actual, debido a que se ha actualizado de
acuerdo a las exigencias de infraestructura, no solo en instalaciones nuevas, sino también
en los servicios de modernización y mantenimiento de equipos, Estilo se ha mantenido
por su promesa de valor: calidad en sus productos y servicios, cumplimiento y calidez
humana, aplicando su estrategia comercial “Hacer del cliente un amigo”, esto se ha
convertido en uno de los pilares que han llevado a la empresa a tener un posicionamiento
dentro del sector con un portafolio de clientes potenciales que han impulsado a la
empresa a una constante mejora continua, brindando importantes aportes a la industria,
sin embargo en los últimos años diferentes multinacionales con gran reconocimiento en el
sector han llegado al país a posicionarse como compañías líderes, adquiriendo pequeñas
y medianas empresas en pro de disminuir la competencia, como el caso de la
multinacional Otis Elevator Company, conocida como la más grande en el mundo en el
negocio, adquirió a sus dos socios estratégicos comerciales que tenía en Colombia,
International Elevator Inc. (IEI) y Lucky Global Elevators, que anteriormente era conocida
como Lg; y el caso de Schindler, empresa Suiza reconocida en el sector, por la alta
calidad ofrecida en sus productos y servicios, llega al país a realizar la fusión con la
pequeña empresa de origen antioqueño Andino “A comienzos del 2011 se anunció la
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compra de Andino por parte de Schindler, como quiera que esta compañía europea quería
ampliar su participación en el mercado colombiano.”12.
El sector del transporte vertical es un negocio bastante competido y con gran atracción en
el país debido al alza en las construcciones, por lo que un solo error en el proceso de
producción de un equipo de transporte puede significar la falta de fidelización y pérdida de
clientes, no solo en la instalación, sino en procesos posteriores como mantenimiento y
modernización de equipos, Estilo Ingeniería afirma que en el último año se han
evidenciado perdidas de clientes potenciales, para esto se realizó un análisis de los
procesos de la compañía buscando brindar una solución que permita a la empresa
realizar mejoras en sus procesos.
En el diagrama de Ishikawa (Ver Figura 1. Diagrama de Ishikawa) se evidencian algunas
oportunidades de mejora identificadas actualmente en la empresa.
Figura 1. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Autor 2017
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Para seguir teniendo ventajas competitivas se necesita establecer, desarrollar y
perfeccionar sistemas propios de planeación, organización, dirección y control dirigidos a
lograr altos niveles de satisfacción de sus clientes y usuarios, los aspectos legales y
normativos exigidos son de vital importancia para la evolución constante de la
organización, se plantea a la empresa la implementación de un modelo de mejora
continua Kaizen, la propuesta se realiza por medio de una investigación descriptiva,
permitiendo conocer el comportamiento exacto de procesos, identificando la relación entre
dos o más variables.
Con el objetivo de dar un enfoque dentro de la situación actual de la organización, se
procede a plasmar el plan de acción por medio de una matriz DOFA (Ver Tabla 1. Matriz
DOFA), para determinar cuáles son los problemas que se tienen actualmente y de qué
manera iniciar a trabajar en ellos.

Tabla 1. Matriz DOFA
DEBILIDADES


Falta

claridad

procesos



y

en

FORTALEZAS
los

manuales

procedimientos

de

de



las

un modelo de mejora continua Kaizen.

actividades, respecto a la normatividad



Un servicio competitivo a nivel nacional.

exigida.



Buena imagen corporativa.

Falta de capacitación y direccionamiento



Estructura de la organización definida.

a la consecución de objetivos y las



Recursos

necesidades del cliente.


Falta de empoderamiento de los procesos
y compromiso con la organización por
parte del personal operativo.



Falta de establecimiento de un proceso
de comunicaciones internas y externas,
en especial las involucradas con la
satisfacción del al cliente.



Compromiso de la dirección en implementar

Falta de planeación conjunta con el
proceso apoyo.

disponibles

para

la

implementación.


Cumplimiento en los requerimientos de los
clientes.

OPORTUNIDADES


AMENZAS

Crecimiento del sector económico de la



construcción en el país, en especial


mercado de las empresas del mismo sector

por empresas con buena imagen y

pueden reflejar nuestras debilidades, el

experiencia en equipos de transporte

mercado es cada vez más globalizado.


hacen que las empresas competencia se

las fallas de mantenimiento en equipos de

mantengan actualizadas.

usuarios,

lo

que

implica



amplían la oferta de estos servicios y

establecimiento y edificios implementen

generan mayor competencia, en especial en

programas de mantenimiento preventivo

la atención al cliente.


Los tiempos de importación que se ven

Los avances en los temas de inclusión

afectado por variables independientes al

social, para personas con habilidades

proceso

diferenciadas generan la necesidad de

transporte, fenómenos naturales.

instalar equipos de transporte vertical en



edificios que antes no veían relevante.



El crecimiento del número de empresas que

que

a estos equipos.



La globalización y los requisitos de calidad

La creciente accidentalidad y denuncia en

transporte vertical, por parte de algunos



Los estudios y análisis de competencia del

Demanda de mantenimiento garantizado

vertical.


país.


construcciones verticales.

La llegada de empresas multinacionales al

El

controlable,

ascendente

precio

como

paros

el

dólar,

de

que

incrementa los costos de importación.

La modernización de edificios y procesos,



La

globalización

en

los

medios

de

demandan equipos transporte vertical y

comunicación pueden afectar negativamente

de desplazamiento de personas y carga

la imagen de la compañía en caso de verse

de tecnología avanzada.

involucrada en un incidente con lesionados o

Los

requisitos

normativos

de

la

legislación Colombiana, que obligan a

afectados.


La cultura del sector de la construcción y la

establecer, implementar y mantener un

corrupción que deja las obras sin recursos o

proceso de mantenimiento en

pagos incompletos con equipos instalados,

estos

equipos.

afectando el contrato en lo referente al
mantenimiento de estos equipos.

Fuente: Autor 2017

Una vez determinada la matriz DOFA, se pueden identificar las estrategias que se
requieren; estrategias fortaleza-oportunidad, fortaleza-amenaza, debilidad-oportunidad,
debilidad-amenaza, entendiendo que una fortaleza es una de las mejores prácticas que se
tienen, una oportunidad es la expectativa que tienen los clientes del servicio, una
debilidad son las peores prácticas que se realizan y una amenaza es lo que más le
molesta a los clientes de nuestro servicio.
Estrategias FO


Implementar un modelo de mejora continua Kaizen, para crear ventajas
competitivas.



Establecer, Implementar y mantener procedimientos que aseguren los procesos.



Reestructurar los manuales de procesos y procedimientos de acuerdo a la
normatividad para las diferentes actividades de instalación, mantenimiento y
modernización.



Basarse en los lineamientos de las normas para cada uno de los procesos.



Tener acompañamiento de los supervisores y/o técnicos especializados para
verificar las actividades.



Capacitar al área operativa con el fin de profundizar en el conocimiento de la
norma.

Estrategias FO


Involucrar al personal con las normas NTC 2769, NTC 5926-1 y 5926-2
respectivamente.



Orientar los procesos al cumplimiento de objetivos y la mejora continua.



Capacitar al personal en estrategias de atención al cliente.



Generar mecanismos de participación y mejora de los procesos, con incentivos
positivos.

Estrategias FA


Plantear estrategias comerciales, con el fin de abarcar nuevos mercados.



Utilizar diferentes canales de comunicación para generar recordación de marca en
los clientes y/o usuarios.



Realizar una mejora continua en los procesos y procedimientos, para seguir
cumpliendo con los requerimientos actuales y lograr la fidelización de los clientes.

Estrategias DA


Basarse en los lineamientos de las NTC 2769, NTC 5926-1 y 5926-2
respectivamente para las diferentes actividades realizadas por la empresa.



Realizar planeación de los servicios en conjunto con todos los procesos
involucrados.



Efectuar actividades de socialización de las normas, generando una cultura de
implementación de cada uno de los lineamientos que en ella se plantean.

Implementación del modelo Kaizen
Para el planteamiento del modelo Kaizen aplicado al del sector del transporte vertical en
Colombia, es indispensable tener en cuenta la normatividad legal vigente en el país,
viendo al estado como parte interesada y su manifestación a través de las leyes, es
fundamental identificar los diferentes requisitos legales dentro de los cuales se encuentra
enmarcada la actividad económica y las operaciones desarrolladas por la empresa, es
necesario identificar la aplicabilidad que las normas NTC 2769, NTC 5926-1 y 5926-2
están teniendo dentro de la organización, esto con el fin de tener no solo una ventaja
competitiva, sino también un cumplimiento legal, dando de esta manera confiabilidad a los
clientes y usuarios.
Para realizar la propuesta de implementación del modelo de mejora continua, se realizó
una investigación de las herramientas que este ofrece, se tomó la decisión de basar la
propuesta de mejoramiento en el control de calidad total (TQC), siendo este uno de los
principios de la gerencia japonesa ha sido el control de calidad total que, en su desarrollo
inicial, hacía énfasis en el control del proceso de calidad. Esto ha evolucionado hasta
convertirse en un sistema que abarca todos los aspectos de la gerencia, y ahora se
conoce como gerencia de calidad total (TQM). La gestión de calidad total es una manera
de mejorar constantemente en todos los niveles operativos, en cada área funcional de una
organización, utilizando todos los recursos humanos y de capital disponibles. El

mejoramiento está orientado a alcanzar metas amplias, como los costes, la calidad, la
participación en el mercado, los proyectos y el crecimiento.
Se realiza un análisis a los procesos de la organización, de acuerdo al mapa de procesos
(Ver figura 2. Mapa de procesos), en donde se identifican dos macro procesos dentro de
la empresa, Obra Nueva o Instalación - NEB (New Equipment Business) y Mantenimiento
- SEB (Service Equipment Business), los cuales son la base principal del negocio, según
el SGC (Sistema de gestión de calidad) desarrollado con base en la NTC-ISO 9001:2008,
se realiza una revisión de los formatos de procedimientos de instalación de obra nueva,
modernización y mantenimiento de equipos (El proceso de modernización hace parte del
macro proceso de instalación NEB), se evidencia que el paso a paso de los procesos
presenta una descripción general, proponiendo a Estilo que para el ajuste de los formatos,
según la actualización de la NTC-ISO 9001:2015, la cual se está desarrollando
actualmente, es importante que se realice un proceso descriptivo, teniendo en cuenta los
lineamentos de las normas que rigen cada una de las actividades, para NEB, la NTC
2769, la cual describe las reglas de seguridad para la construcción e instalación de
ascensores y para SEB, las normas NTC 5926 parte 1 y 2 para la revisión técnicomecánica de ascensores y escaleras eléctricas respectivamente.
Figura 2. Mapa de procesos

Recopilación de información: Estilo Ingeniería S.A. – Adaptación del autor
Fuente: Autor 2017

La aplicación de la normatividad correspondiente en el sector del transporte vertical, juega
un papel fundamental en la aplicación de la herramienta TQM, aportando principalmente
al mejoramiento de los procesos de instalación, mantenimiento y modernización,
cumpliendo con los requisitos legales y siendo más competitivos frente al mercado, esto
con el fin de mejorar la fidelización en los clientes que se tienen actualmente y no
continuar con la pérdida de clientes potenciales que benefician al crecimiento de la
organización.
Como se mencionó anteriormente, es importante recalcar que solo un pequeño porcentaje
del total de los ascensores instalados en la ciudad de Bogotá, están certificados por los
entes autorizados; según la información obtenida, se establece una propuesta para el
mejoramiento de las oportunidades comerciales de Estilo Ingeniería, para esto se tienen
en cuenta los procesos base de la empresa (NEB y SEB), aplicando a estos los ajustes
necesarios para cumplir a cabalidad con cada uno de los lineamientos exigidos por las
organizaciones correspondientes para la certificación, esto con el fin de aumentar el
porcentaje de equipos certificados, no solo en la capital, sino en el país, y de esta manera
disminuir el riesgo de accidentalidad, resaltando el alto número de incidentes y/o
accidentes que se han presentado con los equipos de transporte vertical a lo largo de su
historia, dando a la empresa un una ventaja competitiva con sus servicios, siendo clave
en este momento para mantener su posicionamiento en el mercado y teniendo un
reconocimiento en el sector de la construcción, propiciando de esta manera confiabilidad
a sus clientes y usuarios.
El proceso de mantenimiento en Estilo Ingeniería es uno de los procesos más rentables,
puesto que es un servicio que según la normatividad se realiza una vez al mes: cuando un
equipo se instala y se obsequian de 18 a 24 meses de mantenimiento gratuito, según el
procedimiento de entrega de equipos de Estilo, ofreciendo la contratación de los servicios
de mantenimiento con la misma empresa para el cumplimiento de los requisitos;
actualmente es un proceso que se realiza solo a equipos propios, para lo cual se propone
la oportunidad de ampliar este proceso para prestar a “Multiequipos”, es decir prestar un
servicio de mantenimiento para equipos diferentes a las marcas Estilo, esto con el fin de
abarcar nuevos mercados, “Llegando al corazón de los clientes”, tal y como lo plantea uno
de los principios de la empresa, dando a conocer la marca brindando servicios oportunos
de mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo.

Otro factor a tener en cuenta es el de la modernización de los equipos, las nuevas
tecnologías, los nuevos diseños y las soluciones al tráfico de personas en diferentes
entornos es un tema de gran significancia en este sector, y para esto la normatividad
vigente es clara en que los equipos de transporte vertical tienen un tiempo de vida útil,
para lo cual tienen que estar en constante actualización, es importante tener en cuenta
que si la marca presta sus servicios a equipos de una marca diferente está explorando
nuevos posibles clientes potenciales para prestar luego sus servicios de modernizaciones
y actualizaciones tecnológicas; y de esta manera seguir posicionándose en el mercado y
generando ventajas competitivas frente a las demás empresas con reconocimiento en el
sector y las que están creciendo.

La implementación del modelo de Kaizen, basado en la herramienta de TQM o control
total de la calidad, en primera instancia se plantea para los procesos bases de la
organización, como lo son instalación, mantenimiento y modernización basándose en los
lineamientos de la NTC 2769 y NTC 5926-1 y 5926-2 según corresponda, cumpliendo con
los requisitos legales, presentando ventajas competitivas y brindando soluciones a las
problemáticas existentes.

Seguimiento y control de modelo Kaizen
Para realizar un seguimiento y control de la implementación del modelo Kaizen, es
importante contar con el apoyo del área de calidad, para lo cual se adaptó el formato del
programa de auditorías, este modelo aplica para todas los procesos de la organización,
los cuales se dejan planteados, de esta manera la organización puede programar
auditorias para el control y seguimiento de todos los procesos involucrados, inicialmente
se programan auditorias para los procesos operacionales (Instalación, mantenimiento y
modernización de equipos), basados en las normas pertinentes NTC 2769, NTC 5926-1 y
NTC 5629-2.

Tabla 2. Programa de auditoría 2017

Fuente: Autor 2017

Socialización de la implementación del modelo Kaizen
Para la socialización del modelo Kaizen en la empresa estilo Ingeniería, se ajustan las
capacitaciones ya establecidas en el cronograma de capacitación y entrenamiento de
Estilo Ingeniería (Ver Tabla 3. Cronograma de capacitación y entrenamiento) de la
actualización sistema de gestión de calidad basado en la NTC ISO 9001:2015 el cual se
está implementando actualmente, para lo cual se aprovechan dichas capacitaciones
programadas según áreas respectivas para socializar la implementación del modelo
Kaizen.
Inicialmente se inician por los procesos operativos, con las áreas de instalación y
modernización (NEB) y mantenimiento (SEB), adicional a esto se aprovechan
herramientas que la compañía ha implementado, como la universidad corporativa UECI

(Universidad Corporativa Estilo Ingeniería), la cual se inauguró en abril del presente año,
donde los niveles de formación son principalmente los del personal de los procesos
operativos, en el cual se involucran diferentes áreas de la compañía, dentro de ellas se
encuentra el área de calidad, por lo que se plantea a los coordinadores pertinentes la
inducción a la normatividad establecida para dichos procesos, en el pensum de las
carreras de formación, esto con el fin de no solo darle un plus a la organización, sino
también a los colaboradores de la compañía, ahondando más en las normas de sus
actividades cotidianas.
Tabla 3. Cronograma de capacitación y entrenamiento
ESTILO INGENIERIA S.A

GT-FR-001

CRONOGRAMA DE ENTRENAMIENTO Y CAPACITACIÓN
VERSIÓN
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
Tema

Enero Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Responsable
1

PROGRAMADO

Todos

1

Coordiandor
del SIG

Todos

1

Coordiandor
del SIG

Todos

1

Coordiandor
del SIG

operaciones

1

Coordiandor
del SIG

Logistica

Coordiandor
del SIG

Gerente y
líderes de
procesos

1

Coordiandor
del SIG

Control de
calidad

1

Coordiandor
del SIG

Gestión
Comercial

1

Coordiandor
del SIG

Todos

1

Coordiandor
del SIG

Gestión del
talento H.

1

Coordiandor
del SIG

Seleccionados

1

Coordiandor
del SIG

Todos

1

Coordiandor
del SIG

Todos

1

Coordiandor
del SIG

Todos

Coordiandor
del SIG

Todos

Coordiandor
del SIG

Todos

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD ISO 9001:2015

EJECUTADO

Mapa de procesos, interacción de los
procesos.

PROGRAMADO

Manual de funciones y
responsabilidades

PROGRAMADO

Procedimiento de instalaciones, obras
nuevas, manteniento y modernización

PROGRAMADO

Procedimiento de logistica de la
información,

PROGRAMADO

Procedimiento para la revisión
gerencial

PROGRAMADO

Procedimiento de control de calidad a
equipos

PROGRAMADO

Procedimiento para la gestión
comercial

PROGRAMADO

Procedimiento de compas y
contratación

PROGRAMADO

EJECUTADO

EJECUTADO

EJECUTADO

EJECUTADO

1

EJECUTADO

EJECUTADO

EJECUTADO

EJECUTADO
PROGRAMADO

Procedimiento de Gestión Humana
EJECUTADO
PROGRAMADO

Formación de auditores internos
EJECUTADO

Atención a peticiones quejas y
reclamos

PROGRAMADO
EJECUTADO
PROGRAMADO

Indicadores de Gestión
EJECUTADO
PROGRAMADO

Revisión Gerencial
EJECUTADO

1

PROGRAMADO

Auditoria interna
EJECUTADO
PROGRAMADO

Acciones Correctivas y preventivas

1

1

EJECUTADO

1

1

1

1

PROGRAMADO

% de cumplimiento

Dirigido

Coordiandor
del SIG

Kick off - Pólítica de calidad

FALTO

Acumulado

EJECUTADO
%

Fuente: Estilo Ingeniería S.A.

Análisis económico de implementación del modelo Kaizen
Para el análisis económico de la implementación del modelo Kaizen, se realiza un costo
beneficio, para el cual se debe tener en cuenta la tendencia del mercado, en especial, lo
relacionado con la venta y mantenimiento de equipos de desplazamiento vertical y
horizontal y la participación de la empresa en este segmento del mercado. Para lo anterior
y de acuerdo con la publicación de la revista portafolio, en su artículo “Ascensores,
negocio en pleno crecimiento en Colombia”13, El 03 de julio del 2013, se aseguraba en
este artículo que el volumen del negocio, sumaba entre 2000 y 2200 unidades anuales en
el país, por otro lado como se puede ver en la imagen siguiente en una publicación de
CAMACOL, Información económica tendencias del mercado de la construcción, desde el
año 2013.

Figura 3. Tendencias de oferta y demanda - total mercado 2013-2016

Fuente: (SARMIENTO, 2016)

13

SANCHEZ (2013)

El sector de la construcción, en especial el de vivienda ha tenido un comportamiento
creciente, otro argumento que se debe contemplar es el cambio de los tipos de
construcción en las viviendas en especial el cambio a construcciones verticales, ciudades
como Bogotá, donde el crecimiento demográfico y la demanda de vivienda se
incrementan por diferentes determinantes sociales, y los terrenos para construcción de las
mimas son cada vez más escasos, se ve incrementada la construcción de edificios y
complejos de apartamentos que en su mayoría requieren de equipos de desplazamiento
vertical. Por lo anterior se puede argumentar que el mercado de venta y mantenimiento de
equipos de desplazamiento tanto vertical como horizontal, es un mercado creciente, por
cuanto se espera que la demanda se haya mantenido o incrementado y por tanto no sea
un factor condicionante para el crecimiento de la empresa y los bajos niveles de
cumplimiento por ventas.
Por otro lado relacionándolo con el presente trabajo, Estilo Ingeniería, en su presupuesto
de ventas para el año 2014, estimaba una venta de 60 equipos, por cada trimestre. Y para
el año 2015 asciende el presupuesto a 70 equipos para para cada trimestre, en 2016 baja
nuevamente el presupuesto de ventas a 60 equipos vendidos por cada trimestre, en estos
periodos en los cuales se cuenta con los datos de ventas, no se discrimina que equipos
se vendieron o cuales se esperan vender, sin embargo contemplando un global, en 2016
se alcanzó el pico más alto para el primer trimestre con respecto a los anteriores, para un
total de 47 equipos vendidos equivalente al 78% del presupuesto por ventas de ese
mismo trimestre, respecto a los trimestres de los años anteriores donde el presupuesto
por ventas no ha superado el 55,7%, en todo caso se puede concluir que la limitante de
las ventas no se encuentra dada por el mercado, y como se ha venido evidenciando en
este documento las ventas ha sido afectadas por una inadecuada atención al cliente en
especial a sus necesidades tiempos de ejecución y respuesta.
Con esto se puede concluir de igual forma que el presupuesto de se adapta a la demanda
del mercado e incluso, su participación esperada a nivel nacional asumiendo los datos
suministrados por la revista portafolios anteriormente citada y tomando como referencia el
punto más bajo propuesto por este artículo, que plantea que una demanda nacional de
2000 unidades anuales, frente al presupuesto de ventas de la empresa de 240 unidades
por año, la empresa tendría una participación del mercado de apenas un 12%.

Tabla 5. Costo de implementación del modelo Kaizen

RECURSOS FINANCIEROS
DESCRIPCIÓN

UNIDAD

COSTO
UNITARIO

CANTIDAD

COSTO TOTAL

RECURSOS TECNICOS
Papeleria en general,
impresión formatos, manuales MES
12
procedimientos e instructivos
RECURSOS PERSONAL
Asesoria para estructuración
HORA
120
del modelo Kaizen
Proceso de formación de
UNIDAD
10
auditores internos
Capacitación mensual (2 horas x
UNIDAD
2400
12 meses x 100 Personas)
TOTAL

$

50.000 $

600.000

$

40.000 $

4.800.000

$

800.000 $

8.000.000

$

20.000 $

48.000.000

$

61.400.000

Fuente: Autor 2017

La inversión para la implementación del modelo Kaizen, tiene unos costos fijos y unos
variables, los costos fijos como costos de personal responsable del sistema de gestión de
calidad, son costos que deben contemplarse, la mejora continua al igual que el
mantenimiento del sistema de gestión de la calidad demanda tiempo de personal
entrenado, es importante resaltar que el modelo Kaizen solo se va a iniciar con los
procesos operativos, pero para la aplicación del modelo los costos se mantienen, debido a
que solo se debe trabajar con lo existente en las demás áreas de la organización, es decir
no se tiene que realizar una inversión adicional.

Tabla 6. Plan anual de costos para la implementación del modelo Kaizen
Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Mobiliario

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Papelería

Asesoría
Modelo

Asesoría
auditores

Coordinador

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

Capacitación

$ 9.536.600

$ 8.850.000

$ 12.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

$ 4.050.000

Computador

Fuente: Autor 2017

Con el fin de realizar un cálculo aproximado, se realizó el cálculo de la tasa interna de
retorno con un solo producto.
𝑉𝐴𝑁 =

𝑓1
𝑓2
𝑓𝑛
+
+
− 𝐼𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖ó𝑛 𝑖𝑛𝑖𝑐𝑖𝑎𝑙
𝑛1
𝑛2
(1 + 𝑖)
(1 + 𝑖)
(1 + 𝑖)𝑛

Se espera que el impacto de implementar el modelo de mejora continua Kaizen va a tener
un efecto positivo, en especial de las ventas de determinado equipo, como en el siguiente
cálculo podría ser un elevador, se observa en la tabla 19 como se pueden incrementar los
ingresos, que en todo caso será gradual de un esperado de 3 equipos por cada trimestre
durante el primer año, y 6 equipos por trimestre durante el segundo año.
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Tabla 7. Flujo de efectivo para cálculo de VAN y TIR

Flujo de ingresos

AÑO CERO

AÑO UNO

AÑO DOS

MES
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TRIMESTRE 1
TRIMESTRE 2
TRIMESTRE 3
TRIMESTRE 4
TRIMESTRE 1
TRIMESTRE 2
TRIMESTRE 3
TRIMESTRE 4

Costo de
Mantenimiento del
Modelo Kaizen
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
-

$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$
$

-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$

$
$
$
$
$
$
$
$

12.150.000,00
12.150.000,00
12.150.000,00
12.150.000,00
12.150.000,00
12.150.000,00
12.150.000,00
12.150.000,00

Ingreso incremento
Flujo de efectivo neto
en ventas
-

22.845.000,00
22.845.000,00
22.845.000,00
22.845.000,00
45.690.000,00
45.690.000,00
45.690.000,00
45.690.000,00

-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
-$
$
$
$
$
$
$
$
$

9.536.600,00
8.850.000,00
12.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
4.050.000,00
10.695.000,00
10.695.000,00
10.695.000,00
10.695.000,00
33.540.000,00
33.540.000,00
33.540.000,00
33.540.000,00

Fuente: Autor 2017

Datos
Numero de periodos 2.
Tipo de periodo: Anual
Tasa de descuento (i): 10%
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Tabla 8. Calculo de la VAN y TIR

TABLA DE VALOR ACTUAL NETO
No.

FEN
(1+i)n
FEN / (1+i)n
0 -$ 66.886.600,00
-$ 122.839.200,00
1 $ 42.780.000,00
1,1 $ 38.890.909,09
2 $ 134.160.000,00
1,21 $ 110.876.033,06
VALOR ACTUAL NETO
$26.927.742,15
TASA INTERNA DE RETORNO
0,77

Fuente: Autor 2017

Van = Valor Actual Neto
Van = $26.927.742,15 Positivo
Tasa Interna de Retorno
TIR=0,77
De acuerdo a los resultados anteriormente obtenidos, para cálculo de VAN y TIR, y
manteniendo un crecimiento de las ventas es una constante de 3 equipos adicionales por
cada trimestre durante el primer año y seis equipos durante el segundo este tiene una
tasa de retorno positiva, se puede observar que el costo de la implementación es un
monto considerable, esto se debe al tipo de organización y a la intervención que se debe
realizar en todo el personal, de cualquier forma, es importante resaltar que se presentan
varios costos fijos mensuales que permanecerán en el tiempo, esto obedece al recurso
humano dedicado a la administración del modelo.
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Discusión
Teniendo en cuenta la metodología Kaizen y su herramienta de calidad total, la cual
permite sobresalir en el mercado y mejorar de esta manera el posicionamiento frente a los
clientes, puesto que no solo se refiere al producto o servicio, sino que es la mejoría
permanente de la organización en aspectos gerenciales; el capital humano es de vital
importancia, puesto que cada funcionario debe comprometerse con la misión y visión de
una organización, para así lograr el cumplimiento de los objetivos empresariales, para lo
cual es importante un control como estrategia para asegurar el mejoramiento continuo de
la calidad, asegurando la satisfacción de los clientes externos e internos, permitiendo
renovar y actualizar procesos y/o procedimientos en pro de la satisfacción del cliente.
Además permite que las organizaciones sean más eficientes y competitivas, identificando
fortalezas y oportunidades de mejora que ayudaran a permanecer en el mercado. De esta
manera, se puede identificar que de acuerdo a la implementación propuesta, Estilo
Ingeniería basa su calidad total en los procesos bases de la organización, como lo son
instalación, mantenimiento y modernización de equipos de transporte vertical para brindar
soluciones a las problemáticas existentes, como lo son la no certificación de los equipos
instalados y teniendo en cuenta que es un requisito legal. Esto ligado a que en la
compañía no se tiene un procedimiento que evidencie los lineamientos de las normas y
que paute de manera clara y concisa el proceso para llevar a cabo una correcta
instalación.
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Conclusiones


Dado el gran éxito y logro de las empresas que lo han puesto en práctica, KAIZEN
es sin lugar a dudas la filosofía y sistema de trabajo fundamental para hacer
factible empresas más eficientes y eficaces, ya que en la actualidad las compañías
no pueden darse el gusto de perder ventas, ni clientes, como tampoco puede dar
uso ineficiente a los recursos, siendo de gran importancia el tiempo y la
información, pues son muy costosos y de difícil manejo.



KAIZEN es una filosofía que se puede aplicar a cualquier campo de la
organización y no solo a producción como normalmente se define, ya que su
objetivo es mejorar constantemente, dando siempre prioridad a la calidad, de los
procesos y procedimientos de las organizaciones.



La propuesta planteada se fundamenta en la herramienta de control total de la
calidad, donde se enfocó principalmente a los procesos base de la organización
dando prioridad a seguir los lineamientos de las normas exigidas de acuerdo a las
actividades, con el fin de no solo tener ventajas competitivas en el mercado, sino
tener un cumplimiento legal.



La herramienta de control total de calidad o TQM se enfoca a todas las áreas de la
organización y es un factor importante para la empresa implementarlo en las
demás áreas para aportar al crecimiento y posicionamiento en el sector del
transporte vertical.



Los costos de implementación del modelo son muy bajos, en comparación de los
beneficios que este trae, para la aplicación del modelo en las demás áreas de la
organización no es necesario realizar una inversión adicional.



La Tasa Interna de Retorno (TIR) de la inversión para la implementación del
sistema de Gestión de Calidad, es muy favorable, además de ser muy necesario,
debido a que se evidencia un estancamiento en el nivel de ventas, aun cuando el
mercado ha tenido un crecimiento positivo.
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